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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miksi kohdeyrityksena toimivassa vakuutusyhtiossa
korvauskasittelijoiden NPS-tulokset heikkenevat heidan siirtyessaan vakuutusyhtion muilta
korvausosastoilta lilkenteen henkilokorvausten osastoille. Opinnaytetyon kehittamistehtavana
oli luoda kohdeyritykselle toimintamalleja, joiden avulla NPS-tulokset eivat siirron yhteydessa
heikkenisi vaan pysyisivat entisella tasollaan.

Opinnaytetyon tietoperustana toimi asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen seka va-
kuutusalaan perustuva kirjallisuus. Tutkimus suoritettiin laadullisena tutkimuksena, joka si-
salsi asiakkaiden yritykselle jattamien NPS-palautteiden analysointia seka kohderyhmalle suo-
ritetun lomakehaastattelun. Kohderyhma koostui muilta korvausostastoilta liikenteen henkilo-
korvauksiin siirtyneista viidesta henkilosta, joista kaikki vastasivat lomakehaastatteluun.

Tutkimuksen perusteella ilmeni, etta kohdeyrityksen ennakkokasitys piti paikkansa ja NPS-tu-
lokset laskivat muilta osastoilta liikenteen henkilokorvauksiin siirtyneilla korvauskasitteli-
joilla. Tutkimuksessa ei noussut esille merkittavia yksittaisia syita tulosten heikkenemisen
taustalla, vaan todennakoisesti syy johtuu useista erilaisista tekijoista seka korvauslajista it-
sessaan. Naiden tulosten pohjalta yritykselle on esitetty kehitysehdotuksia korvauskasitteli-
joiden tyon tukemiseksi.

Asiasanat: asiakastyytyvaisyys, asiakaskokemus, asiakaskokemuksen kehittaminen, NetPromo-
terScore
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The aim of this Bachelor’s thesis was to find out why in the insurance company X the cus-
tomer satisfaction declines when claim advisors transfer from other compensation depart-
ments to the traffic insurance compensation department. The purpose of this thesis was also
to offer the target company development proposals that would maintain the customer satis-
faction levels during and after the transfers.

The knowledge base of this thesis was literature based on customer satisfaction and the in-
surance industry. The research was carried out as a qualitative study by using the customer
feedback that was given using the NPS-enquiry and a form interview for the target group. The
target group consisted of five claim advisors that were transferred from other compensation
departments to the traffic insurance compensation department.

The results of the research showed that the preconception of the company was correct and
the customer satisfaction did decline after the transfer to the traffic insurance compensation
department. The results of the research did not show significant particular reasons that
would explain the declining, instead the customer satisfaction is likely affected by several
different factors. Based on the thesis development proposals have been presented to the
company to support the claim advisors on their duty.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tutkimusongelmana on vakuutusyhtio X:n korvauspalveluissa tyoskente-
levien NetPromoterScore-tulosten (myohemmin NPS) heikkeneminen muilta korvauspalvelui-
den osastoilta lilkenteen henkilokorvauksiin siirryttaessa. Tutkimuksen tavoitteena on selvit-
taa, mista NPS-tulosten heikkeneminen johtuu ja milla keinoilla tulokset saataisiin pidettya
entisella tasollaan tai nostettua paremmiksi. Opinnaytetyon tavoitteena on tutkimustulosten
perusteella kehittaa kohdeyritykselle asiakaskokemusta tukevia toimintamalliehdotuksia,

joita voitaisiin ottaa kayttoon paivittaisessa tyonteossa ja asiakaskohtaamisissa.

NPS-kysely lahetetaan asiakkaille heidan oltua yhteydessa korvauspalveluihin tai korvauspal-
veluiden oltua yhteydessa heihin ja kyselyssa kysytaan kuinka todennakoisesti asiakas suosit-
telisi yritysta ystavalle tai tyotoverille asteikolla 0-10. Vastausten perusteella asiakkaat jae-
taan kolmeen luokkaan: 0-6 (arvostelijat), 7-8 (neutraalit) ja 9-10 (suosittelijat). NPS-tulos

lasketaan vahentamalla arvostelijoiden prosentuaalinen osuus suosittelijoiden osuudesta.

1.1 Opinnaytetyon perustiedot

Toimeksiantajana tassa opinnaytetyossa on suuri suomalainen vakuutusyhtio, joka haluaa py-
sya nimettomana. Tasta syysta opinnaytetyossa toimeksiantajasta kaytetaan nimea vakuutus-
yhtio X tai kohdeyritys. Vakuutusyhtio toimii koko Suomen laajuisesti ja kattaa seka vapaaeh-

toiset etta lakisaateiset vakuutukset.

Tarkeimmat tutkimuskysymykset ovat seuraavat: Mitka tekijat vaikuttavat siihen, etta asiak-
kaiden antama NPS-arvosana heikkenee? Miten korvauskasittelija voi vaikuttaa asiakkaiden an-
tamaan NPS-arvosanaan? Milla toimintamalleilla NPS-tuloksia saataisiin paremmalle tasolle?

Naihin kysymyksiin pyritaan saamaan vastaus opinnaytetyota tehdessa.

Opinnaytetyo toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena, jonka kohderyhmana on viisi vakuu-
tusyhtio X:n lilkenteen henkilokorvausten osastolla tyoskentelevaa korvausneuvojaa, jotka
ovat siirtyneet osastolle muilta vakuutusyhtio X:n korvauspalveluiden osastoilta. Kohderyhma
vastaa lomakekyselyyn, minka lisaksi tutustutaan asiakkaiden jattamiin sanallisiin palauttei-

siin ennen ja jalkeen liikenteen henkilokorvauksiin siirtymisen.

1.2 Syyt aiheen valinnan taustalla

Tyoskentelen itse vakuutusyhtio X:ssa, jossa on huomattu, etta tyontekijoiden siirtyessa va-
paaehtoisten vakuutusten korvauksista lakisaateisiin liikenteen henkilokorvauksiin, heidan
NPS-tuloksensa heikkenevat lahes poikkeuksetta huomattavasti. Olen itsekin siirtynyt liiken-

teen henkilokorvausten osastolle noin vuosi sitten, ja myos omat NPS-tulokseni ovat siirron



myota heikentyneet, joten kuulun itsekin tutkimuksen kohderyhmaan. Kiinnitan opinnayte-
tyota tehdessani huomiota objektiivisena pysymiseen, mutta asia on hyva ottaa huomioon

opinnaytetyota lukiessa.

Kohdeyrityksen NPS-tulosten heikkenemisen syy olisi tarkea selvittaa, jotta siihen pystyttaisiin
mahdollisimman tehokkaasti vaikuttamaan ja tuloksia pystyttaisiin pitamaan paremmalla ta-
solla myos tyotehtavien vaihtumisen yhteydessa. Lisaksi lilkenteen henkilokorvausten saamat
NPS-arvosanat ovat kaiken kaikkiaan huomattavasti muita osastoja heikommat, joten pyrin
kehittamaan opinnaytetyota tehdessani kohdeyritykselle sellaisia toimintamalleja, joiden

avulla myos pidempaan osastolla tyoskennelleiden NPS-tuloksia saataisiin kohoamaan.

2 Digitaalisen ajan asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemus

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta koskien tiettya yritysta
tai yritykselta saatua tuotetta tai palvelua. Asiakastyytyvaisyytta mitataan usein erilaisten pa-
lautekyselyiden avulla. Yksi tapa mitata asiakastyytyvaisyytta on jaljempana kuvattu NPS-ky-
sely, jota kaytetaan kohdeyrityksessani vakuutusyhtio X:ssa. Tutkimuksessani keskityn asia-

kastyytyvaisyyden mittaamiseen juuri NPS-kyselyn avulla.

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaalle muodostunutta kuvaa yrityksesta niiden koke-
musten ja kohtaamisten seurauksena, mita asiakkaalla on yrityksen kanssa ollut. Asiakaskoke-
mus muodostuu asiakkaan kokemista tunteista ja mielikuvista, jotka kertyvat yrityksen kanssa

asioidessa. Asiakaskokemus ohjaa vahvasti asiakkaiden ostokayttaytymista. (Questback 2019.)

Kari Korkiakosken kirjoittaman Asiakaskokemuksen trendit-artikkelin (Futurelab 2019) mukaan
asiakaskokemuksen mittaustulokset eivat kuitenkaan ole parantuneet viimeisen kolmen vuo-
den aikana. Tama johtuu todennakoisesti siita, etta asiakkaat myos vaativat vuosi vuodelta
yrityksilta enemman. Asiakaspalvelun laadun tulee olla asiakasystavallista ja sen odotetaan
olevan tavoitettavissa yha helpommin ja laajemmin. Korkiakosken mukaan tarkeinta asiakas-
kokemuksen kehittamisessa onkin, etta sita kehitetaan asiakkaiden tunteet edella eika keski-

tyta tuloksellisiin tavoitteisiin.

2.1 Asiakaskokemuksen merkitys

Asiakaskokemuksen merkitys on asiakastyytyvaisyyden, mutta myos lilketoiminnan menesty-
misen kannalta ensiarvoisen tarkeaa. Belinda Gerdt ja Sanna Eskelinen (2015) kayttavat kir-
jassaan Ylivoimainen asiakaskokemus esimerkkina Watermark Consultingin (2012) tekemaa
tutkimusta, jonka mukaan asiakaskokemukseltaan parhaiden yritysten tuotto on jopa kolmin-
kertaista verrattuna asiakaskokemukseltaan heikompiin yrityksiin. Samaan tutkimukseen viit-
taavat myos Janne Loytana ja Kari Korkiakoski (2014) kirjassaan Asiakkaan aikakausi - Rohkeus

+ rakkaus = raha. Hyvan asiakaskokemuksen yhteys yrityksen menestykseen on kiistaton.



Yritykset, jotka onnistuvat tarjoamaan asiakkailleen positiivisen asiakaskokemuksen, saavat
asiakkaansa sitoutumaan yrityksen tuotteisiin ja palveluihin jatkossakin. He eivat siirry kilpai-
levien yritysten asiakkaiksi halvemman hinnan perassa ja suosittelevat todennakoisesti yri-
tysta myos tuttavilleen. Nain ollen asiakaskokemuksen merkitysta yrityksen liiketoiminnan

kannalta ei voi aliarvioida, vaan se on yrityksen tulevaisuuden kannalta tarkea investointi.

Digiaikana asiakaskokemukset, erityisesti huonot sellaiset, jaetaan usein sosiaalisen median
eri kanavissa. Yrityksen keinot puolustautua naissa tilanteissa ovat hyvin pienet, ja pahimmil-
laan yksi negatiivinen asiakaskokemus voi tuoda yritykselle jopa maailmanlaajuista negatii-
vista huomiota, joka vaikuttaa muiden asiakkaiden kayttaytymiseen. Negatiiviset tunteet
myo0s kestavat pidempaan kuin positiiviset, ja taman vuoksi tyytymattomien asiakkaiden pa-

lautteisiin tulisi reagoida nopeasti, jotta tilanteet eivat paasisi eskaloitumaan.

2.2  Asiakaskokemuksen mittaaminen

Loytana ja Korkiakoski (2015, 30-32) kayttavat kolmea osa-aluetta asiakaskokemuksen mittaa-
miseen: asiakasmittarit, henkilostomittarit ja taloudelliset mittarit. Yhden osa-alueen mittaa-
minen ei riita, vaan kokonaisratkaisun tulee sisaltaa kaikki osa-alueet, silla ne kaikki vaikutta-
vat toisiinsa. Asiakasmittarit mittaavat asiakassuhteiden ja asiakasvuorovaikutuksen kehitysta
epasuorilla ja asiakaspalautteeseen pohjautuvilla mittareilla. Perinteisia epasuoria asiakasko-
kemuksen mittareita ovat tunnettuus, markkinaosuus, asiakasvaihtuvuus, uskollisuus, elinkaa-
ren arvo ja asiakkaiden maara. Ne mittaavat lahinna asiakassuhdetta, eivat niinkaan yksittai-
sia kohtaamisia. Asiakaspalautteisiin perustuvia mittareita taas ovat asiakastyytyvaisyys, CX-
indeksi, CustomerEffortScore ja NetPromoterScore. Nailla tarkastellaan yleensa yksittaisista

kohtaamisista jaaneita asiakaskokemuksia.

Jotta asiakaskokemuksen rakentaminen strategiseksi eduksi onnistuu, tulee yrityksen toimin-
nan olla asiakaskeskeista. Yrityksen johdon seka henkiloston tulee olla sitoutuneita asiakas-
keskeiseen tyoskentelytapaan, joten on tarkeaa, etta myos henkiloston toimintaa pystytaan
mittaamaan. Henkilostomittarit voidaan jakaa kvalitatiivisiin ja kvantitatiivisiin mittareihin.
Kvantitatiivinen mittari on esimerkiksi tyontekijoille suunnattu employeeNetPromoterScore.
Tavoitteiden siirtymista toimintaan tulisi mitata kolmella eri tasolla: yritystasolla, tyotehta-

vien tasolla seka johdon kayttaytymisen tasolla. (Loytana & Korkiakoski 2015, 36-38.)

Asiakaskokemuksen taloudelliset mittarit jakautuvat edelleen kolmeen eri osa-alueeseen:
asiakashankinta, asiakkaiden pysyvyys seka tehokkuus (Loytana & Korkiakoski 2015, 35-36).
Taloudelliset mittarit eivat anna tietoa yksittaisten asiakaskohtaamisten onnistumisesta,
mutta yrityksen on hyva tunnistaa omien tavoitteidensa ja toimialansa kannalta parhaiten so-

veltuvat mittarit taloudellisen onnistumisen mittaamiseen.



2.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen NPS-mittarilla

Kohdeyrityksessani asiakastyytyvaisyytta mitataan asiakkaiden suositteluhalukkuuden kautta
NetPromoterScorella (NPS), joka on vuonna 2003 kehitetty asiakaskohtaamisen mittari. NPS-
kysely lahetetaan asiakkaille heidan oltua yhteydessa korvauspalveluihin tai korvauspalvelui-
den oltua yhteydessa heihin ja kyselyssa kysytaan kuinka todennakoisesti asiakas suosittelisi
yritysta ystavalle tai tyotoverille asteikolla 0-10. Vastausten perusteella asiakkaat jaetaan
kolmeen luokkaan: 0-6 (arvostelijat), 7-8 (neutraalit) ja 9-10 (suosittelijat). NPS-tulos laske-
taan vahentamalla arvostelijoiden prosentuaalinen osuus suosittelijoiden osuudesta. NPS-ky-
selyn tulosten perusteella on huomattu, etta vastaajien antamat arvosanat vaihtelevat jonkin
verran kulttuureittain: esimerkiksi suomalaiset ja saksalaiset eivat kovinkaan helposti anna
numeroita 9-10 verrattuna vaikkapa Latinalaisen Amerikan maihin. (Loytana & Korkiakoski
2015, 33.)

Arvosanan lisaksi NPS-kyselyssa voi antaa kirjallista palautetta saamastaan palvelusta. NPS-
kysely olisi hyva tehda eri vaiheissa asiakkaan ollessa yrityksen kanssa tekemisissa, jotta silla
saataisiin tarkempi kuva siita, missa kohdin asiakastyytyvaisyydessa olisi kehitettavaa. Mikali
NPS-kyselysta halutaan hyotya, tulisi vastaukset analysoida heti ja asiakkaisiin tulisi olla yh-
teydessa mahdollisimman pikaisesti kyselyn jalkeen, jotta asiakaskokemuksiin pystytaan viela
vaikuttamaan. Kyselyn avulla mitataan nimenomaan yksittaisia kohtaamisia, joten ei riita,
etta tulokset kaydaan lapi esimerkiksi kvartaaleittain. Kvartaaleittain pystyy toki seuraamaan

tulosten kokonaiskehitysta.

NPS-jarjestelmalla on useita vahvuuksia, joista suurin osa liittyy sen naennaiseen yksinkertai-
suuteen. Lyhyeen kysymykseen vastaaminen on asiakkaalle vaivatonta, mutta se tarjoaa myos
mahdollisuuden laajempaan palautteeseen kirjallisessa muodossa. Myos tulosten vertailu eri
yksikoiden kesken yrityksen sisalla ja kilpaileviin yrityksiin samalla toimialalla on helppoa.
Jarjestelma tarjoaa yritykselle tyokalun, jolla pystyy seuraamaan palautteita niin yksilo-,
osasto- kuin yhtiotasollakin ja tuloksia pystyy rajaamaan ja tarkastelemaan paiva-, viikko-,

kuukausi- ja vuositasolla.

NPS- jarjestelman heikkoudet liittyvat myos sen yksinkertaisuuteen. Vastauksista ei saa tietoa
siita, miksi asiakas suosittelisi tai ei suosittelisi yritysta tuttavilleen. Lisaksi asiakas ei valtta-
matta ymmarra, mista asiasta palautetta pyydetaan. Esimerkiksi jos asiakas on soittanut yri-
tykseen ja hanelle lahtee palautekysely, jolla halutaan tietaa mita mielta han oli asiakaskoh-
taamisesta, han saattaakin antaa palautetta yrityksen tuotteesta tai tuotteen hinnasta. Jos
yrityksessa tulkitaan vaarin asiakastyytyvaisyyden heikkoja kohtia, voi kehitystydo menna huk-

kaan eika todellisiin huonon asiakastyytyvaisyyden syihin paasta kiinni.
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2.4  Asiakaskokemuksen kehittaminen

Digitalisaatio ja automatiikan kehitys ovat yksi asiakaskokemukseen eniten vaikuttavista teki-
joista talla hetkella. Belinda Gerdt ja Sanna Eskelinen (2015, 56) nimeavat kirjassaan Digiajan
asiakaskokemus nelja keskeista kehitysaluetta digiajan asiakaskokemuksen kannalta. Nama

ovat reaaliaikainen palvelu, personointi, kayttajaystavallisyys ja teknologiaymparisto.

Asiakkaat ovat tottumassa siihen, etta palvelua saa nopeasti ja vuorokaudenajasta ja paikasta
riippumatta. Lisaksi datan keraamisen myota asiakkaille voidaan tarjota entista personoidum-
paa ja yksilollisempaa palvelua, ja erilaiset kustomoidut tuotteet ja palvelut ovat jo arkipai-
vaa. Kommunikaatio yrityksen ja asiakkaiden valilla muuttuu ja lisaantyy, mika tarjoaa uusia
mahdollisuuksia asiakaskokemuksen parantamiseen ja kehittamiseen. (Gerdt, Eskelinen 2018,
15.)

Asiakkaat voivat jo odottaa, etta ajan hermoilla oleva yritys tarjoaa heille helppokayttoiset ja
selkeat verkkosivut, mobiiliapplikaatiot seka mahdollisuuden ottaa yhteytta niin puhelimitse,
sahkopostitse kuin chat-palvelun valityksella. Lisaksi vastausta odotetaan tuntien kuluessa, ei
paivien tai viikkojen. Aikaisemmin yrityksen oli kehitettava itse uudet teknologiset palve-
lunsa, mikali sellaisia halusi, mutta nykyaan suurimman osan niista voi ostaa valmiina yrityk-
silta, jotka keskittyvat nimenomaan erilaisten ratkaisujen kehittamiseen. Yrityksen tehtavaksi
jaakin loytaa itselleen ja erityisesti omien asiakkaidensa tarpeisiin parhaiten soveltuvat rat-
kaisut. (Gerdt, Eskelinen 2018, 29.)

Loytana ja Korkiakoski (2015, 46) nimeavat asiakaskeskeisen toiminnan kehittamisen viideksi
vaiheeksi mittauksen, valittoman analyysin, taktiset korjaukset, rakenteelliset korjaukset ja
innovoinnin. Mittausten tuloksia analysoimalla loydetaan yrityksen toiminnasta korjattavia
osa-alueita, joita lahdetaan tyostamaan. Taktiset korjaukset ovat nopeita korjauksia, joiden
tavoitteena on mahdollisimman pian poistaa asiakkaiden syy arvostella. Taman lisaksi tehdaan
tarpeen mukaan suuria, rakenteellisia korjauksia, joilla pyritaan purkamaan organisaatiosii-
loja ja asiakkaiden pallottelemista eri yksikoiden valilla. Naiden vaiheiden jalkeen voidaan
aiemmissa vaiheissa opittujen asioiden avulla lahtea kehittamaan yrityksen toimintaa asiakas-
lahtoisemmaksi ja innovoimaan uudenlaisia tapoja kohdata asiakkaita. Asiakkaiden odotukset
kasvavat ja kehittyvat koko ajan, joten ei riita, etta tama keha kaydaan lapi kerran. Sen si-

jaan kehittamisen tulee olla jatkuvaa.
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3 Vakuutustoiminta

Vakuutusten ja vakuutusliiketoiminnan perustehtava on riskin tasaaminen niin, etta asiakkaat
siirtavat riskinsa maksua vastaan vakuutusyhtioille. Vakuutusyhtio siirtaa nama riskit yhtei-
seen pooliin ja hallinnoi sita. Kun riski toteutuu, maksetaan yhteisesta poolista korvaukset
asiakkaalle. Jotta vakuutusyhtion kannattaa tarjota vakuutusta, riskin tulee olla sellainen,
etta sen toteutuminen on kohtuullisen epatodennakoista ja viela niin, etta sen samanaikainen
toteutuminen suurelle joukolle asiakkaita on epatodennakoista. Vakuutusmaksuilla pyritaan
kattamaan seka korvauksista etta poolin hallinnasta ja liiketoiminnasta aiheutuvat kulut. (Ki-
visaari & Kahola 2019).

Olemassa olevien riskien perusteella vakuutusyhtiot tarjoavat asiakkailleen erilaisia vakuutuk-
sia, joiden kohteena voivat olla luonnolliset henkilot tai omaisuus. Vakuutukset jaetaan va-
paaehtoisiin ja lakisaateisiin vakuutuksiin. Vakuutustoimintaa saantelee monet lait, keskei-

simpina vakuutusyhtiolaki ja vakuutussopimuslaki (Finanssiala Ry 2019).

Vapaaehtoisista vakuutuksista maksetaan vahingon sattuessa vakuutuksenottajalle tai vahin-
gonkarsineelle vakuutussopimuksen ehtojen mukaiset korvaukset. Lakisaateisista vakuutuk-
sista maksetaan vahingon sattuessa kyseista vakuutusta saantelevan lain mukaiset korvaukset.
Vakuutusten ensisijaisena tarkoituksena on siis turvata henkiloiden, yritysten ja yhteisojen

elamaa ja taloudellista tilaa.

3.1 Vakuutusala Suomessa

Suomi tarjoaa kansalaisilleen laajan sosiaaliturvan ja sosiaalivakuutuksen, joka turvaa kansa-
laisten elamaa esimerkiksi sairastumisen tai tyokyvyttomyyden sattuessa. Suurin osa tasta va-
kuutusturvasta on yksityisten vakuutuslaitosten tarjoamaa. Suomen erityispiirre vakuutus-
markkinoilla onkin lakisaateisten vakuutusten suuri osuus. Vakuutusyhtioiden yhteenlaske-
tusta maksutulosta 61% tulee lakisaateisista vakuutuksista. Lakisaateisia vakuutuksia ovat
muun muassa tyoelakevakuutus, lakisaateinen tapaturmavakuutus, lilkkennevakuutus, potilas-

vakuutus ja ymparistovahinkovakuutus. (Finanssiala Ry 2019.)

Lakisaateiset vakuutusjarjestelmat eivat kuitenkaan kata kaikkia riskeja, joita ihminen voi
elamansa aikana kohdata. Niiden tarjoama turva ei myoskaan yleensa ole erityisen laaja, vaan
ne kattavat valttamattomimman tarpeen. Taman vuoksi moni voi haluta yhteiskunnan tarjo-
amien vakuutusten rinnalle kattavamman turvan, jonka avulla esimerkiksi taloudellinen ti-
lanne ei heikkene merkittavasti sairastumisen tai tyokyvyttomyyden vuoksi. Vapaaehtoisia va-
kuutuksia ovat esimerkiksi henkivakuutus, vapaa-ajan tapaturmavakuutus, sairauskuluvakuu-

tus, kotivakuutus ja matkavakuutus.
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Vakuutustoiminta on Suomessa yhteiskunnallisesti hyvin merkittava. Vuonna 2018 vakuutusyh-
tioiden maksutulo oli 23,6 miljardia euroa, ja vakuutusyhtiot maksoivat korvauksia ja elak-
keita yhteensa 23,3 miljardia euroa. Vuoden 2018 lopussa Suomessa toimi 51 kotimaista va-
kuutusyhtioita. Naista 36 oli vahinko- ja jalleenvakuutusyhtioita, 10 henkivakuutusyhtioita ja
5 tyoelakevakuutusyhtioita. Vakuutusalalla tyoskenteli 9692 tyontekijaa. Kotimaisten yhtioi-
den lisaksi Suomessa toimii myos ulkomaisten vakuutusyhtioiden sivuliikkeita. Naita oli vuo-
den 2018 lopussa 20 kappaletta. (Finanssiala Ry 2019, 5.) Yhtiomuodoltaan vakuutusyhtiot

ovat keskinaisia yhtioita tai osakeyhtioita.

3.2 Liikennevakuutus

Liikennevakuutus on Suomessa ainoa yksityishenkilgille pakollinen vakuutus. Liikennevakuutus
tulee ottaa kaikille liikenteessa kaytettaville ajoneuvoille ja peravaunuille seka joillekin sah-

kokayttoisille ajoneuvoille. Liikennevakuutukseen liittyva lainsaadanto sisaltaa lilkkennevakuu-
tuslain, liikennevakuutusdirektiivin, kuntoutuslain, vahingonkorvauslain, vakuutussopimuslain,

ajoneuvolain seka rekisterdintiasetuksen (Liikennevakuutuskeskus 2019).

Liikennevakuutus korvaa lilkkenneonnettomuuden sattuessa ajoneuvon kuljettajalle, matkusta-
jille seka muille osapuolille aiheutuneet henkilovahingot seka syyttoman osapuolen omaisuus-
vahingot. (Finanssiala Ry 2019.) Suomessa vuonna 2018 liikenneonnettomuuksissa menehtyi
225 henkiloa ja loukkaantui 5282 henkiloa (Finanssiala Ry 2019, 8). Liikennevakuutuksesta
maksettavat korvaukset maksetaan liikennevakuutuslain mukaisesti. Liikennevakuutuslain li-
saksi lilkennevakuutuksesta maksettavia korvauksia maarittaa Liikennevahinkolautakunta,

joka on liikennevakuutusyhtioiden yhteistyoelin.

Liikennevakuutus korvaa henkilovahinkojen sattuessa muun muassa seuraavat korvaukset: sai-
raanhoito- ja kuntoutuskustannukset, ansionmenetyksen, ansiotulojen alenemisen tai myo-
hentymisen, kivun ja saryn seka muun tilapaisen haitan, pysyvan haitan, pysyvan kosmeetti-
sen haitan, hoitotuen, ammatillisen kuntoutuksen, tyokyvyttomyyselakkeen, elatuksen mene-

tyksen seka hautajaiskustannukset (Liikennevakuutuskeskus 2019).

Liikennevahinkolautakunta maarittelee vuosittaiset normit ja ohjeet, joiden mukaan korvauk-
sia maksetaan. Liikennevahinkolautakunta kasittelee karajaoikeuden lisaksi myos asiakkaiden

mahdolliset muutoksenhaut koskien vakuutusyhtioiden antamia korvauspaatoksia. Liikenneva-

hinkolautakunnassa tyoskentelee muun muassa erikoislaakareita ja tuomareita (Liikennevahin-
kolautakunta 2019), ja lautakunnan antamat lausunnot ovat vakuutusyhtioista riippumatto-

mia.
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4 Tutkimus

NPS-tulosten heikkenemista kohdeyrityksessa tutkittiin kvalitatiivisen tutkimuksen kautta.
Tutkimuksessa kaytettiin kohderyhmana viitta vakuutusyhtion liikenteessa sattuneita henkilo-
vahinkoja kasittelevaa korvauskasittelijaa, joiden saamia NPS-tuloksia kaytiin lapi ajalta en-
nen ja jalkeen liikennevakuutuksesta maksettavien korvauksien osastolle siirtymisen. Jokai-
selta kohderyhman jasenelta kysyttiin etukateen suostumus tutkimukseen osallistumisesta, ja
siita pystyi halutessaan kieltaytymaan. Kohderyhman jasenet ovat siis tyoskennelleet vakuu-

tusyhtiossa jollakin toisella osastolla ennen siirtymistaan liikenteen henkilokorvauksiin.

NPS-tulosten analysoinnin lisaksi kohderyhma vastasi kyselyyn, jolla pyrittiin selvittamaan hei-
dan omia kokemuksiaan ja nakemyksiaan NPS-tulosten heikkenemisen syista seka siita, kuinka
paljon ja millaisilla keinoilla he kokevat voivansa vaikuttaa asiakkailta saamiinsa palauttei-
siin. Lisaksi kohderyhmalta tiedusteltiin, pitavatko he itse NPS-kyselya oikeanlaisena mitta-

rina asiakastyytyvaisyyden selvittamiseen.

4.1  Liikenteessa sattuneiden henkilovahinkojen kasittely

Liikenteessa sattuneita henkilovahinkoja kasittelevalla osastolla kasitellaan siis lakisaateisesta
lilkkennevakuutuksesta maksettavia henkilovahinkojen korvauksia. Osaston asiakkaat koostuvat
lilkenteessa vammautuneista henkiloista ja heidan omaisistaan seka edunvalvojistaan. Lisaksi
osastoon on yhteydessa yhteistyokumppaneita esimerkiksi hoito- ja kuntoutuslaitoksista. Kor-
vaukset perustuvat liikennevakuutuslakiin, kuntoutuslakiin seka vahingonkorvauslakiin. Toi-
mintaa ohjaa vahvasti Liikennevahinkolautakunta, joka on maaritellyt kaikkia liikennevakuu-

tusyhtioita koskevat normit ja ohjeet maksettavien korvausten maarittelysta ja maarasta.

Liikennevakuutuksesta maksettavat korvaukset perustuvat lilkennevakuutuslakiin, jossa on
maaritelty mihin korvauksiin ihmiset ovat lilkkennevahingon perusteella oikeutettuja. Kaikki
vakuutusyhtiot maksavat yhtenevaiset korvaukset siis samojen lakien seka Liikennevakuutus-
lautakunnan normien ja ohjeiden mukaisesti, toki lakia voidaan eri yhtidissa tulkita hieman
eri tavalla. Kohdeyrityksen liikenteen henkilokorvausten osastolla tyoskenteleekin myos laki-

miehia, jotka ohjaavat korvauskasittelijoita lain tulkinnassa ja paatosten tekemisessa.

Lakisaateisessa vakuutuksessa asiakastyytyvaisyyteen ja -kokemukseen voidaan siis vaikuttaa
sen osalta, miten asiakkaat kohdataan, miten heita kuunnellaan ja miten heille kommunikoi-
daan. Asiakkaille ei pystyta maksamaan kilpailevia yhtioita parempia tai suurempia korvauk-

sia, joten sita ei voida kayttaa keinona asiakastyytyvaisyyden parantamiseen.
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Ymmarrettavaa on, etta jarkyttavissa tilanteissa asiakkaiden tunteet ovat pinnalla ja heidan
on valilla vaikea ymmartaa vakuutusyhtion paatoksia. Esimerkiksi jos asiakas on syyttomana
osapuolena joutunut tuntemattoman yliajamaksi, eika han sitten saa vakuutusyhtiolta odotta-
miaan korvauksia, niin tunteet kuohahtavat helposti ja se on ihan ymmarrettavaa. Talloin
voimme vain kuunnella asiakasta, huomioida hanen tyytymattomyytensa ja perustella paatok-

semme mahdollisimman selkeasti ja ymmarrettavasti.

4.2  Asiakaspalautteet

Tutkimusta varten kohdeyritys antoi kayttooni yrityksen palautejarjestelmasta keratyt, tutki-
mukseni kohderyhman saamat palautteet noin vuoden ajalta ennen ja jalkeen liikenteen hen-
kilokorvauksiin siirtymisen. Seka NPS-luku etta sanalliset palautteet kerattiin. Jatin tutkimuk-
sessa huomiotta ajanjaksot, joilta palautteita oli tullut vahemman kuin viisi kappaletta, jotta
tulokset olisivat mahdollisimman vertailukelpoisia. Analysoin saamaani aineistoa laadullisen

luokittelu keinoin. Seuraavaksi kayn lapi kaytettavissani olevan materiaalin.

Kasittelija 1 oli saanut ajalta ennen siirtymistaan ajanjaksolla tammi-elokuu 2018 27 kappa-
letta palautteita, ja hanen NPS-lukunsa oli 85,2. Siirtymisen jalkeen ajalta tammi-elokuu 2019

han oli saanut 15 kappaletta palautteita, ja NPS-luku oli 66,7.

Kasittelija 2 oli saanut ajalta ennen siirtymistaan ajanjaksolla tammi-elokuu 2018 5 kappa-
letta palautteita, ja hanen NPS-lukunsa oli 100. Siirtymisen jalkeen ajalta tammi-elokuu 2019

han oli saanut 35 kappaletta palautteita, ja NPS-luku oli 51,4.

Kasittelija 3:n osalta palautteita ei ollut saatavilla vuoden ajalta juuri ennen siirtoa, mutta
ajanjaksolla tammi-joulukuussa 2017 han oli 38 kappaletta palautteita ja NPS-luku oli 65,8.
Siirtymisen jalkeiselta ajalta tammi-heinakuu 2019 palautteita oli 7 kappaletta ja NPS-luku oli
50.

Kasittelija 4 oli saanut ennen siirtymistaan ajanjaksolla tammi-huhtikuu 2017 46 kappaletta
palautteita, ja hanen NPS-lukunsa oli 71,7. Siirtymisen jalkeiselta ajalta touko-joulukuu 2017
palautteita oli 36 kappaletta, ja NPS-luku oli 47,2.

Kasittelija 5 oli saanut ennen siirtymistaan ajanjaksolla tammi-huhtikuu 2017 50 kappaletta
palautteita, ja hanen NPS-lukunsa oli 78. Siirtymisen jalkeiselta ajalta touko-joulukuu 2017

palautteita oli 47 kappaletta, ja NPS-luku oli 53,2.
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4.2.1  NPS-luvun kehitys

Kuten taulukossa 1 esitetaan, kohderyhman saamista palautteista selvisi, etta jokaisen kor-
vauskasittelijan NPS-tulokset olivat laskeneet siirron myota. Keskimaarin NPS-tulokset laskivat
siirron yhteydessa 26,4 yksikkoa. Pienin lasku oli 15,8 ja suurin 48,6. Yrityksen oletus siita,

etta NPS lahes poikkeuksetta laskee siirron myota, oli siis oikea.

NPS-luku

KASITTELIJA 1 KASITTELIJA 2 KASITTELIJA 3 KASITTELIJA 4 KASITTELIJA 5

Ennen siirtymista  m Jalkeen siirtymisen

Taulukko 1: NPS-luvun muutos kohdeyrityksen korvauskasittelijoiden siirtymisen yhteydessa

4.2.2 Sanalliset palautteet

NPS-kyselyyn vastatessaan asiakkaat voivat halutessaan numeraalisen palautteen lisaksi jattaa
myo0s sanallista palautetta. Tutkimuksessa ilmeni, etta sanallisia palautteita jatetaan melko
vahan ja paaosin ainoastaan positiivisten palautteiden yhteydessa. Sanallisia palautteita oli
kohderyhman osalta kertynyt jarjestelmaan 82 kappaletta. Palautteista 63 kappaletta oli po-
sitiivisia (arvosanaltaan 9-10), 8 kappaletta oli neutraaleja (arvosanaltaan 7-8) ja 11 kappa-

letta oli negatiivisia (arvosanaltaan 6-10).

Palautteet analysoitiin ja jaoteltiin positiivisiin, neutraaleihin seka negatiivisiin palautteisiin.
Palautteista positiivisia oli siis 76,8%, neutraaleja 9,8% ja negatiivisia 13,4%, kuten taulukossa
2 on kuvattu. Positiivisissa palautteissa asiakkaat kiittivat saamastaan palvelusta, jota kehut-
tiin nopeaksi ja ystavalliseksi. Asiakaspalvelijat koettiin ammattitaitoisiksi, asiantunteviksi ja
prosessi vaivattomaksi. Positiivisissa palautteissa mainittiin kuitenkin myos paperipostin suuri
maara, johon toivottiin vahennysta, pitka odotusaika puhelimessa seka suppeat aukioloajat.
Naista huolimatta asiakkaat olivat kuitenkin tyytyvaisia saamaansa palveluun. Huomionar-

voista on, etta positiivisista palautteista 8 kappaletta eli 12,7% koski selkeasti jotakin muuta
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kuin liikenteen henkilokorvausten osastoa. Paasaantoisesti nama koskivat ajoneuvopuolen kor-

vauspalvelua.

Neutraaleiden palautteiden savy oli paasaantoisesti positiivinen. Naista palautteista suurin
osa koski selkeasti jotakin muuta kuin liikenteen henkilokorvauksia, 4 kappaletta eli 50% oli
selkeasti osoitettu ajoneuvokorvausten osastolle. Henkilokorvauksia koskevista neljasta pa-
lautteesta kolme sisalsivat kiitoksen hyvasta palvelusta ja yksi huomautuksen siita, ettei asia-
kas ollut saanut vahinkonumeroaan tietoonsa. Kaikki neutraalit palautteet olivat arvosanal-

taan 8.

Negatiivisista palautteista kaikki koskivat liikenteen henkilokorvauksia. Korvauskasittelijoita
moitittiin siita, etteivat he kuuntele asiakkaita, he puhuvat asiattomasti ja jattavat asioita
hoitamatta. Lisaksi moitittiin puutteellisia perusteluja korvauspaatoksissa. Nama olivat kui-
tenkin kaikki yksittaisia palautteita, joten niista ei voi vetaa laajempia johtopaatoksia. Ainoa
asia, joka mainittiin useammassa kuin yhdessa palautteessa, oli soittopyyntdjen hoitamatto-

muus.

Kohderyhman yhteinen luku tarkastellulta ajanjaksolta niiden palautteiden osalta joista oli
jatetty avoin palaute, on siis 62. Tama on korvauskasittelijoiden NPS-lukujen laskemisesta

huolimatta korkeampi kuin liikenteen henkilokorvausten yhteinen NPS-luku.

Avoimien palautteiden jakautuminen

m Suosittelijat (9-10)
m Neutraalit (7-8)

m Arvostelijat (0-6)

Taulukko 2: Avoimien palautteiden jakautuminen arvosanojen mukaan
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4.2.3 Sanalliset palautteet kunkin kohderyhman kasittelijan osalta

Kasittelija 1 oli saanut ajalta syys-elokuu 2018 vain nelja avointa palautetta, joista kaikki oli-
vat antaneet arvosanan 10 ja palautteet olivat positiivisia. Ajalta syyskuu 2018 - elokuu 2019
han oli saanut kolme avointa palautetta, joista kaksi asiakasta olivat antaneet arvosanaksi 10
ja yksi asiakas arvosanan 2. Huonon arvosanan jattanyt asiakas oli kuitenkin kirjannut avoi-

meen palautteeseen ainoastaan ”6”, joten siitakaan ei voi paatella syita asiakkaan tyytymat-

tomyyteen.

Kasittelija 2 oli myos saanut ajalta syyskuu 2017- elokuu 2018 ainoastaan nelja avointa pa-
lautetta, joista kaikki olivat antaneet arvosanaksi 10 ja palautteet olivat positiivisia. Ajalta
syyskuu 2018 - elokuu 2019 kasittelija oli saanut 10 avointa palautetta, joista kaikki olivat an-

taneet arvosanaksi 8-10 ja palautteet olivat positiivisia.

Kasittelija 3 oli saanut ajalta tammi-joulukuu 2017 10 avointa palautetta, joista 8 kappaletta
olivat arvosanaltaan 9-10 ja palautteet positiivisia. Naiden lisaksi han oli saanut yhden nega-
tiivisen palautteen arvosanalla 0, jossa asiakas toivoi kasittelijan kuuntelevan asiakkaan asian
loppuun saakka keskeyttamatta. Lisaksi han oli saanut toisen avoimen palautteen arvosanalla
5, jossa moitittiin kasittelijan kaytoksen olleen asiatonta. Asiakas oli kuitenkin lisannyt pa-
lautteeseen asiattomasti kayttaytyneen kasittelijan sukupuolen, jonka perusteella palaute ei

koske kyseista kasittelijaa, vaan jotakuta muuta.

Ajalta elokuu 2018 - heinakuu 2019 kasittelija 3 oli saanut nelja palautetta, joista kaksi olivat
arvosanaltaan 9-10 ja palautteet positiivisia. Yksi palaute oli arvosanaltaan 0 ja kirjallisen pa-
lautteen mukaan syy tahan oli se, etta yhtio oli jattanyt hoitamatta mita on sovittu. Lisaksi
yksi hanen saamansa palaute oli arvosanaltaan 3, ja sanallisen palautteen mukaan syy tahan
oli se, etta kyseessa on palveluntuottaja joka laskuttaa yhtiota, ja hanen laskunsa maksetaan
usein erapaivan umpeuduttua. Nama negatiiviset palautteet eivat siis koske puhelimeen vas-

tannutta kasittelijaa ja hanen kaytostaan.

Kasittelija 4 oli saanut ajalla heinakuu 2016 - huhtikuu 2017 13 kappaletta avoimia palaut-
teita, joista 11 kappaletta oli arvosanaltaan 8-10 ja palautteet olivat positiivisia. Negatiivi-
sista palautteista ensimmainen (arvosanaltaan 4) koski paatosten perusteluita, jotka asiak-
kaan mielesta ei oltu annettu. Toinen kasittelijan saama negatiivinen palaute (arvosanaltaan
0) koski sita, etta asiakas oli jattanyt yhtioon soittopyynnon jota ei oltu hoidettu. Ajalta tou-
kokuu 2017 - huhtikuu 2018 kasittelija oli saanut 10 kappaletta avoimia palautteita, joista 9
oli arvosanaltaan 8-10 ja savyltaan positiivisia. Yksi negatiivinen palaute (arvosanaltaan 4) oli
kirjattu seuraavasti: ”462763m”, joten tastakaan ei voida paatella syita asiakkaan tyytymat-

tomyyteen.
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Kasittelija 5 oli saanut ajalta heinakuu 2016 - huhtikuu 2017 11 kappaletta avoimia palaut-
teita, joista 9 oli arvosanaltaan 9-10 ja savyltaan positiivisia. Yksi palautteista oli negatiivinen
(arvosana 1), ja avoimen palautteen mukaan asiakkaan korvaushakemusta ei oltu viela puhe-
lun hetkella kasitelty. Ajalta toukokuu 2017 - huhtikuu 2018 avoimia palautteita oli 15 kappa-
letta, joista 12 kappaletta oli arvosanaltaan 8-10 ja palautteet positiivisia. Yksi palautteista
oli arvosana 7, joka kuitenkin koski tapaturmavakuutusta eika liikennevakuutusta. Naiden li-
saksi yksi arvosana oli 5, ja asiakkaan palautteen mukaan han toivoisi jatkossa hanelle soitet-
tavan tekstiviestilla tapahtuvan tiedottamisen sijaan. Huonoin arvosana oli 0, ja asiakkaan pa-
lautteen mukaan tahan oli syyna se, ettei korvausasian kasittely etene eika soittopyyntoja

hoideta ajallaan.

4.2.4 Palautteiden yhteenveto

Palautejarjestelmasta keratyt NPS-arvosanat osoittivat kohdeyrityksen epailyn oikeaksi;
muilta osastoilta liikenteen henkilokorvauksiin siirryttaessa korvauskasittelijoiden saama NPS-
luku laskee. Tutkimuksen kohderyhman jokaisella kasittelijalla NPS-luku oli laskenut merkitta-
vasti lilkkenteen henkilokorvauksiin siirtymisen myota. On kuitenkin hyva huomioida, etta lii-
kenteen henkilokorvausten yhteinen NPS-luku on muita osastoja alhaisempi. NPS-luvun laske-
minen ei siis ole ainoastaan kasittelijasta itsestaan kiinni, vaan jostain syysta koko liikenteen
henkilokorvausten osastolta saatuun asiakaspalveluun ollaan paasaantoisesti tyytymattomam-

pia kuin muiden osastojen asiakaspalveluun.

Avoimista palautteista suurin osa oli positiivisia, kuten taulukossa 3 esitetaan. Muutamista ne-
gatiivisista palautteista ei valitettavasti ole lOoydettavissa selkeita syita asiakkaiden tyytymat-
tomyyteen. Esiin nousseet syyt olivat korvauskasittelyn kesto, paatoksen perustelujen puute

seka soittopyyntojen hoitamattomuus. Nama olivat kuitenkin vain yksittaisia mainintoja, eika
niista voida vetaa johtopaatoksia koskemaan muita palautteenantajia. Toki nama ovat asioita,

jotka yrityksen kannattaa ottaa jatkossa korvauskasittelyssaan huomioon.
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Avoimet palautteet

» » » » Posititviset—mNegatiiviset » — -
KASITTELIJA 1 KASITTELIJA 2 KASITTELIJA 3 KASITTELIJA 4 KASITTELIJA 5

Taulukko 3: Avoimien palautteiden savy

4.3  Korvauskasittelijoille suunnattu kysely

NPS-luvut itsessaan eivat kerro syita heikkenemisen taustalla, eika avoimista palautteistakaan
noussut yksittaisia kehittamisen kohteita esiin. Naiden selvittamiseksi kohderyhmalle lahetet-
tiin lomakekysely GoogleFormsin kautta. Korvauskasittelijoilla on vahva ammattitaito ja koke-
mus asiakasrajapinnassa tyoskentelysta, joten heilla on myos hyva kasitys siita, millaisia asia-
kaskohtaamiset arjessa ovat ja millaisia asioita tulee ottaa huomioon asiakkaiden kanssa kes-
kustellessa. Lisaksi heilla on kasitys siita, millaisessa hengessa asiakkaiden kanssa kaydyt kes-

kustelut kaydaan.

Kyselyn avulla pyrittiin saamaan korvauskasittelijoiden omia ajatuksia ja nakemyksia aihee-
seen liittyen. Kysely koostui viidesta kysymyksesta, joista yksi oli valintakysymys (kylla/ei) ja

nelja avointa kysymysta. Jokainen viisi vastaajaa vastasi kyselyyn 30.9.2019.

Kyselyssa kysyttiin, onko kasittelija itse huomannut tulostensa heikkenemisen ja osaako tama
arvioida, mista heikkeneminen johtuu. Lisaksi pyydettiin kasittelijaa kertomaan, mitka syyt
hanen mielestaan vaikuttavat eniten asiakkaiden antamien palautteiden laatuun. Neljas kysy-
mys oli se, kokeeko kasittelija voivansa itse vaikuttaa NPS-tuloksiin ja jos kokee, niin milla
keinoin. Mikali kasittelija ei koe voivansa vaikuttaa tuloksiin, pyydettiin perustelemaan miksi.
Viimeiseksi tiedusteltiin, kokeeko kasittelija NPS-kyselyn olevan oikea keino asiakastyytyvai-

syyden mittaamiseen ja antaako se totuudenmukaisen vastauksen asiakaspalvelun laadusta.
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4.3.1 Kyselyn tulokset

Kaikki viisi vastaajaa olivat huomanneet NPS-tulostensa heikentyneen liikenteen henkilokor-
vauksiin siirtymisen myota. Heikentymisen syiksi arvioitiin muun muassa sita, etta kasiteltavat
vahingot ovat usein asiakkaille jarkyttavia ja heidan tunteensa ovat vahvasti pinnalla heidan
asioidessaan korvauskasittelijoiden kanssa. Taman toi ilmi kolme viidesta vastaajasta. Sen li-
saksi nostettiin esille pitkat kasittelyajat ja hylkaavat paatokset, joita osastolla tehdaan
enemman verrattuna aiemmilla osastoilla tehtyihin paatoksiin. Lisaksi tuotiin esiin, etta lii-
kenteen henkilokorvauksissa kasitellaan vahinkoja, jotka ovat saattaneet sattua useita vuosi-
kymmenia aiemmin. Mikali asiakas on pettynyt toimintaamme jo vahingon alussa tai kokenut
tulleensa vaarin kohdelluksi, hanella on jo valmiiksi negatiivinen ennakkokasitys korvauspal-

velun toiminnasta ja tata koettiin vaikeaksi muuttaa.

Kohderyhmaa pyydettiin mainitsemaan syita, joiden he uskovat vaikuttavan eniten asiakkai-
den antamiin negatiivisiin palautteisiin. Kasittelijat arvoivat, etta asiakkaat voivat kokea
olonsa turvattomaksi asioidessaan heidan kanssaan siksi, etta kasittelijoilla on lainmukainen
oikeus saada kayttoonsa heidan terveydentilaansa ja taloudelliseen asemaansa liittyvia asia-
kirjoja ilman asiakkaan suostumusta. Tama turvattomuuden tunne voi vaikuttaa asiakkaan ko-
kemukseen saamastaan palvelusta. Lisaksi asiakkaiden kasitys maksettavista korvaussummista
saattaa olla kaukana siita, mita todellisuudessa maksetaan ja he voivat pettya, jos korvausta
ei maksetakaan, tai sita maksetaan paljon vahemman kuin he ajattelivat. Tamakin on var-
masti syy negatiivisiin arvioihin. Lisaksi esille nostettiin jalleen hylkaavat paatokset ja pitkat
kasittelyajat, ja se ettei korvauskasittelija osaa puhelimessa vastata asiakkaan kysymyksiin,

vaan joutuu jattamaan soittopyyntoja.

Tiedusteltaessa kokevatko kasittelijat voivansa vaikuttaa saamiinsa NPS-palautteisiin, nelja
viidesta vastasi, etta kokee voivansa vaikuttaa tuloksiin vain tiettyyn rajaan saakka. Kaikki ka-
sittelijat toivat ilmi sen, etta kokevat tarkeaksi palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin.
Esille tuotiin oman asenteen vaikutus, ystavallisyys ja empaattisuus asiakkaita kohtaan. Kasit-
telijat toivat kuitenkin esille my0s sen, ettei asiakas aina tieda mista palautetta pyydetaan.
Negatiiviset palautteet kohdistuvat usein yhtioon tai muihin huonosti hoidettuihin asiakaskoh-
taamisiin. Talloin koettiin epaoikeudenmukaiseksi, etta kasittelijan NPS-luku laskee huomat-

tavasti, vaikkei palautteella ole mitaan tekemista hanen toimintansa kanssa.

Otanta on myos melko pieni ja vastauksia tulee vahan, talloin yksikin negatiivinen palaute
vaikuttaa merkittavasti kokonaisarvosanaan. Jos kaikki itselle osoitetut palautteet ovat olleet
positiivisia ja sekaan eksyy yksi huono arvosana koskien vaikkapa vakuutusmaksujen suu-

ruutta, ei ole reilua, etta sen vuoksi kasittelijan NPS-arvosana onkin huomattavasti heikompi.
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Yksi kasittelija mainitsi kuitenkin kokevansa, etta osaamisen kehittyminen on vaikuttanut ko-
rottavasti NPS-lukuun, joka on lahtenyt taas viime kuukausina nousuun. Lisaksi kasittelijat toi-
vat ilmi sen, etteivat ole huomanneet NPS-tulosten heikkenemista puhelinpalvelussa olles-
saan. Puheluiden koettiin sujuvan hyvin, eika asiakaskohtaamisissa tullut ikavaa palautetta
eivatka asiakkaat ilmaisseet puhelimessa suuttumustaan tai tyytymattomyyttaan. Taman
vuoksi NPS-tulosten heikkeneminen ihmetytti kasittelijoita, silla heidan kokemus asiakaskoh-

taamisista oli paasaantoisesti positiivinen.

Viimeiseksi kasittelijoita pyydettiin arvioimaan, onko NPS-kysely oikea keino mitata asiakas-
tyytyvaisyytta ja antaako se heidan mielestaan totuudenmukaisen kuvan asiakaspalvelun laa-
dusta. NPS-kyselyn vahvuuksiksi laskettiin tulosten konkreettisuus ja vertailukelpoisuus. Se
koettiin hyvaksi suuntaa antavaksi mittariksi, mutta huonoksi yksittaisen asiakaspalvelijan
asiakaspalvelun laadun mittaajaksi. Jokainen viidesta vastaajasta kritisoi NPS-kyselya siita,
etta tulokset ovat usein vaaristyneita ja asiakas on usein arvioinut palautetta antaessaan jota-
kin muuta kuin kasittelijan kanssa kaytya kohtaamista. Lisaksi esille nostettiin otannan pieni
maara suhteutettuna asiakaskohtaamisten kokonaismaaraan. Mikali palautemaara olisi huo-
mattavasti suurempi, eivatka yksittaiset negatiiviset tai passiiviset palautteet vaikuttaisi sii-

hen niin merkittavasti, olisi NPS-luku totuudenmukaisempi.

4.3.2 Kyselytulosten yhteenveto

Kyselyyn vastanneet korvauskasittelijat olivat melko yksimielisia NPS-tulosten heikentymisen
syista, omista vaikuttamismahdollisuuksistaan seka NPS-kyselyn toimivuudesta asiakaspalvelun
arvioinnissa. Tulosten heikkenemisen syyksi arvioitiin korvauslaji itsessaan, joka on haastava.
Vaikuttavaksi syyksi nostettiin myos osaston kasittelyajat seka hylkaavat paatokset, joita jou-
dutaan antamaan useammin kuin aiemmissa lajeissa on annettu. Myos asiakkaiden ennakkoka-

sitysten ja pitkien korvaussuhteiden arvioitiin vaikuttavan palautteiden laatuun.

Kasittelijat eivat pitaneet NPS-kyselya otantamaaran vuoksi kovinkaan oikeudenmukaisena
asiakaspalvelun laadun mittarina. Lisaksi epaoikeudenmukaisena koettiin se, etta asiakkaat
ovat palautteita antaessaan saattaneet kohdistaa sen aivan eri tahoon kuin kasittelijaan it-
seensa, mutta se silti annettu arvosana vaikuttaa kasittelijan NPS-arvosanaan. Vaikka itse olisi
kuinka ystavallinen, empaattinen ja asiallinen asiakasta kohtaan, ei silla valttamatta ole mi-
taan merkitysta asiakkaan antamaan arvosanaan, jos han sita antaessaan arvioi koko yhtion

toimintaa.
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5 Tutkimuksen tulokset

Tekemani laadullinen tutkimus osoitti lilkkenteen henkilokorvausten esimiesten epailyt oi-
keiksi, korvauskasittelijoiden siirtyessa muista lajeista lilkkenteen henkilokorvauksiin, heidan
NPS-tuloksensa laskevat merkittavasti. Jokaisella tutkimuksen kohderyhman korvauskasitteli-

jalla NPS oli laskenut, tarkastellulla ajanjaksolla lasku oli keskimaarin 26,4 yksikkoa.

Valitettavasti tutkimuksessa ei selvinnyt selkeita, yksittaisia syita NPS-tulosten heikkenemisen
taustalla. Esiin nousi kuitenkin useita kehityskohteita, joihin jatkossa voidaan panostaa ja joi-

den avulla NPS-tuloksia voidaan saada nousemaan paremmalle tasolle.

5.1 NPS-tulosten heikkenemisen syyt

NPS-tulosten heikkenemisen taustalla on varmasti monia syita. Vaikuttavimmaksi tekijaksi
nousi korvauslaji itsessaan. Liikenteen henkilokorvausten kanssa asioivat asiakkaat ovat
yleensa juuri kokeneet jarkyttavan liikenneonnettomuuden jossa he ovat loukkaantuneet, ja
taman seurauksena he ovat oikeutettuja lilkennevakuutuslain mukaisiin korvauksiin. Tama tuo
mukanansa sen, etta korvauksia maarittaessaan vakuutusyhtiolla on oikeus saada asiakkaiden
sairauskertomuksia, laakarinlausuntoja seka esimerkiksi verotuksellisia tietoja ilman heidan

suostumustaan.

Liikennevakuutusyhtiolla on lakisaateinen velvollisuus selvittaa oma korvausvastuunsa, joten
selvityksia joudutaan tekemaan, vaikka asiakas ei sita haluaisi. Taman lisaksi asiakkaat ovat
usein ensimmaista kertaa vastaavassa tilanteessa, eika heilla siksi usein ole kasitysta siita,
mita liikennevakuutus henkilovahingon sattuessa todellisuudessa korvaa. Asiakkaat saattavat
olla eri mielta siita, mista kaikesta ja minka verran heidan kuuluisi saada korvauksia. Erityi-
sesti syyttomana osapuolena liikennevahingossa loukkaantuneet saattavat kokea, etta heidan
saamansa korvaus on riittamaton suhteutettuna liikenneonnettomuuden heille aiheuttamiin

seurauksiin.

Yksi NPS-tuloksiin heikentavasti vaikuttava tekija, jonka seka asiakkaat etta kasittelijat toivat
tutkimuksessa ilmi, on liikennevahinkojen pitkat kasittelyajat. Kasittelyaikoihin kuitenkin vai-
kuttaa esimerkiksi se, missa ajassa kasittelyyn saadaan kaikki tarvittavat, kolmansilta tahoilta
pyydetyt asiakirjat. Lisaksi, kun kyse on terveydellisista asioista, joutuvat kasittelijat konsul-
toimaan vakuutusyhtion laakareita, mika myoskin osaltaan pidentaa kasittelyaikoja. Tama on
kuitenkin asia, johon ei oikein voida vaikuttaa, silla jotta kasittely on lain- ja oikeudenmukai-
nen, on kaikki tarvittavat asiakirjat ja selvitykset odotettava ennen kasittelyn jatkamista. Li-

saksi tapauksia viedaan usein myos liikennevahinkolautakuntaan arvioitavaksi, joka on pitka,
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useita kuukausia kestava prosessi. Asiakas saattaa siis saada esimerkiksi ansionmenetyskor-
vaukset huomattavasti myohemmin, kuin itse ansionmenetys on tapahtunut ja tama on ym-

marrettavasti turhauttavaa.

Tekija, joka myos nousi tutkimusta tehtaessa esiin, on asiakkaille annettavat hylkaavat paa-
tokset. Liikenteen henkilokorvauksista maksettavia korvauksia ohjaa kuitenkin asiasta saade-
tyt lait seka lilkennevahinkolautakunnan maarittamat normit ja ohjeet. Asiakkaille maksetaan
sellaiset korvaukset, joihin he ovat lain mukaan oikeutettuja. Toki lakia voidaan tulkita eri
tavoin, mutta vakuutusyhtio ei voi mielivaltaisesti paattaa, millaisia ja minka suuruisia kor-
vauksia he liikenteessa henkilovahingon karsineille korvaavat. Myoskin esimerkiksi se, mika

ylipaataan on liikennevahinko, on laissa tarkkaan saadetty.

Muutamista avoimista negatiivisista palautteista esiin nousseet syyt olivat lisaksi paatoksen
perustelujen puute seka soittopyyntojen hoitamattomuus. Nama olivat yksittaisia mainintoja,

mutta varmasti asioita, jotka kannattaa vastaisuudessa ottaa huomioon.

5.2  Kehitysideat

Tutkimuksessa ei valitettavasti ilmennyt suuria, yksittaisia epakohtia, jotka korjaamalla NPS-
tulokset saataisiin kaantymaan nousuun ja pysymaan jatkossa hyvalla tasolla korvauskasitteli-

joiden siirtymisen yhteydessa seka yleisella tasolla.

Muutamia yksittaisia asioita kuitenkin nousi esiin, ja niiden pohjalta esitan seuraavaksi kehi-
tysehdotuksia kohdeyrityksen arkeen ja korvauskasittelyn tukemiseksi. Naista hyotyvat var-
masti niin uudemmat kuin kokeneemmatkin liikenteen henkilokorvauksissa tyoskentelevat kor-

vauskasittelijat.

5.2.1 Asiakaskohtaamisten valmennukset

Tutkimusten tulosten perusteella kasittelijat kokevat mahdollisuutensa vaikuttaa NPS-tulok-
siin rajalliseksi. Asioita, joihin kuitenkin voidaan vaikuttaa, ovat asennoituminen asiakkaisiin
ja asiakaskohtaamisiin seka korvauskasittelijan aanensavy asiakaspuheluissa. Asiakkaat, joi-
den kanssa liikenteen henkilokorvauksissa tyoskentelevat ovat tekemisissa, ovat olleet osalli-
sina usein jarkyttavissakin liikenneonnettomuuksissa. Korvauskasittelijoita voisi tukea ja opas-
taa enemman siihen, miten kohdataan ihminen, joka on kenties juuri itse vammautunut vaka-
vasti tai jonka laheinen, esimerkiksi pieni lapsi, on vammautunut vakavasti tai jopa menehty-
nyt. Pienet asiat kuten se, miten asiakkaille toivotetaan pikaista toipumista, voivat vaikuttaa

suuresti asiakkaan kokemukseen saamastaan palvelusta.
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Empatian osoittaminen asiakkaille naissa tilanteissa on ensiarvoisen tarkeaa, ja silla voi olla
suuri vaikutus asiakkaan kokemukseen hanen saamastaan palvelusta. Kohdeyrityksessa onkin
jarjestetty valmennuksia asiakaskohtaamisiin liittyen, joiden avulla on haastettu korvauskasit-
telijoita pohtimaan omaa aanensavyaan puhelimessa seka omaa suhtautumistaan asiakkaisiin.

Tallaiset koulutukset tukevat varmasti kasittelijoita tyossaan.

Lisaksi korvauskasittelijoita voisi tukea ja opastaa enemman haastavien asiakaskohtaamisen
hoitamiseen, erityisesti sellaisten, joissa asiakas soittaa vakuutusyhtioon vihaisena ja kiihty-
neenad. Tukea voisi myos antaa hylkypaatosten perustelemiseen puhelimitse. Yhtiossa on jo

jarjestetty koulutuksia ja valmennuksia erilaisten asiakaspalvelukohtaamisten tueksi, ja nii-

den jarjestaminen on varmasti jatkossakin kannattavaa.

My0s haastavien asiakaspuheluiden kuunteleminen ja niiden purkaminen yhdessa varmasti
opettaisi kasittelijoita kohtaamaan vastaavat tilanteet jatkossa paremmin. Erityisesti kasitte-
lijat, joilla ei viela ole useiden vuosien kokemusta haastavista asiakaskohtaamisista, saattavat
menna vaikeassa tilanteessa lukkoon tai hataantya. Haastavaa onkin pysya kannassaan ja pe-
rustella se asiallisesti ja oikein pysyen rauhallisena, vaikka asiakas olisikin kiukkuinen ja ilmai-
sisi omat tunteensa ja kantansa karkkaasti. Tama on varmasti asia, joka vuosien saatossa ke-

hittyy myos itsestaan kokemuksen myota.

5.2.2 Paatosten perustelemista tukevat valmennukset

Asiakkaiden palautteista ilmeni myoskin, etta paatosten perustelut koetaan joskus puutteelli-
siksi tai epaselviksi. Mikali yksittaisten kasittelijoiden kohdalla ilmenee puutoksia naissa, ne
on varmasti hyva ottaa puheeksi ja miettia yhdessa esimiehen kanssa, miten jatkossa paatok-
set olisivat selkeampia ja perustellumpia. Korvauskasittelijoille voitaisiin jarjestaa koulutuk-
sia paatosten kirjoittamisesta, erityisesti monimutkaisempien hylkypaatosten perustelemi-

sesta.

Erityisen tarkeaa on, etta korvauskasittelijat osaavat kirjoittaa paatokset ja niiden perustelut
niin, etta myos asiakas ymmartaa ne. Vakuutusyhtioissa tyoskentelevat voivat helposti sortua
kayttamaan kielta, joka kylla vakuutusyhtiossa ymmarretaan, mutta joka saattaa asiakkaalle
nayttaytya epaselvana. Se, etta kasittelijat osaavat itse perustella paatokset parhaimmalla
mahdollisella tavalla, auttaa myos puhelinpalvelussa kaymaan hylkaavia paatoksia lapi asiak-
kaiden kanssa. Tarkeinta olisi saada valittymaan asiakkaalle ymmarrys siita, etta paatosta ei
annettu vain siksi, ettei korvauksia haluta maksaa, vaan siksi, etta siihen on oikeat, perustel-

lut syyt.
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6  Johtopaatokset ja opinnaytetyosta saatu palaute

Tehty tutkimus osoitti, etta kohdeyrityksen ajatus NPS-tulosten heikkenemisesta liikenteen
henkilokorvausten osastolle siirtyvien kasittelijoiden osalta piti paikkansa. Jokaisen tutkitun
henkilon NPS-tulokset olivat heikentyneet tarkastellulla ajanjaksolla. Valitettavasti tutkimuk-
sessa ei loydetty selkeita syita tulosten heikkenemisen taustalla, silla tutkimuksen kohteena
olleista asiakaspalautteista ei noussut esille selittavia tekijoita siina maarin, etta niita voisi

pitaa yleisella tasolla syyna asiakkaiden kasvaneeseen tyytymattomyyteen.

Todennakoisimmin NPS-tulosten heikkenemiseen vaikuttaa kuitenkin se, miten erilaisista va-
hingoista on kyse silloin, kun haetaan korvausta vapaaehtoisista vakuutuksista verrattuna sii-
hen, etta haetaan korvausta liikennevakuutuksesta. Asiakastyytyvaisyys ei siis naiden osalta
valttamatta ole kovin vertailukelpoinen eika osastojen valisia NPS-tuloksia kannata lahtea

vertailemaan keskenaan.

Sen lisaksi etta vahingot ovat hyvin erilaisia ja eritasoisia, niin myos asiakaskunta osastojen
valilla on erilaista. Vapaaehtoisista henkilokorvauksista korvauksia hakevat asiakkaat ovat va-
kuutusyhtion omia asiakkaita, jotka ovat ottaneet itselleen vapaaehtoisesti haluamansa va-
kuutuksen. Liikenteen henkilokorvausten osastolta hakevat korvauksia oman vakuutusyhtion
asiakkaiden lisaksi myos muiden yhtioiden asiakkaat, jotka ovat syyttomia osapuolia vakuutus-
yhtion vakuuttaman ajoneuvon aiheuttamaan liikenneonnettomuuteen. Lisaksi asiakkaina on

myos polkupyorailijoita ja jalankulkijoita, joilla ei ole valttamatta vakuutuksia lainkaan.

Tehdyn tutkimuksen ja sen pohjalta luotujen kehitysehdotusten avulla kohdeyrityksessa voi-
daan kuitenkin lahtea syvallisemmin tarkastelemaan tilannetta ja pyrkia parantamaan sita.
Lisaksi on hyva pohtia sita, onko NPS oikea mittari yksittaisten kasittelijoiden asiakaspalvelun
laadun tarkastelemiseksi, vai voisiko siihen olla jokin parempi mittari. Tutkimuksessa haasta-
telluista korvauskasittelijoista suurin osa koki, ettei NPS-jarjestelma ole oikeudenmukainen

eika sen antamiin tuloksiin pysty riittavalla tasolla vaikuttamaan.

6.1  Muilta opiskelijoilta ja ohjaajalta saatu palaute

Opinnaytetyosta antoivat positiivista palautetta seka muut opiskelijat seka opinnaytetyon oh-
jaaja. Opinnaytetyo koettiin loogisesti etenevaksi ja kattavaksi. Aihe on melko laaja ja haas-
tava, mutta opinnaytetyossa oltiin tuotu hyvin esille tutkimukseen liittyvaa teoriaa seka tutki-

muksen eri osa-alueet.

Opinnaytetyota koskien annettiin myos kehitysehdotuksia, joiden mukaan pystyttiin selkeytta-
maan opinnaytetyon raporttia ja sen rakennetta seka tekemaan siita lukijalle selkeamman ja
helpommin ymmarrettavan. Ehdotusten pohjalta pyrittiin myos viemaan tutkimuksen tulosten

analysointia viela hieman pidemmalle.
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6.2 Kohdeyrityksesta saatu palaute

Opinnaytetyosta pyydettiin palautetta kohdeyrityksesta liikenteen henkilokorvausten palvelu-
paallikolta, joka alun perin tata aihetta opinnaytetyolle ehdotti. Hanta pyydettiin kertomaan
miten kohdeyritys hyodyntaa tehtya opinnaytetyota, mita uutta tuli esille opinnaytetyopro-
sessin tuloksissa seka miten han kuvailisi yhteistyota opinnaytetyon tekijan kanssa. Han vas-

tasi kyselyyn sahkopostitse 28.10.2019.

Kohdeyritys aikoo hyodyntaa opinnaytetyota siten, etta jatkossa tullaan kiinnittamaan erityi-
sesti huomioita korvauskasittelijoiden valmennukseen seka siihen, miten vaikean lajin kasitte-
lyssa tulisi perehdyttaa ja kouluttaa korvauskasittelijat asiakaspalveluun. Kohdeyrityksessa
aiotaan tutkia erilaisia asiakaskohtaamisten valmennuksia ja pohtia, mika olisi paras koko-
naisuus jatkossa. Aiemmin on jo jarjestetty resilienssivalmennuksia korvauskasittelijoille,
joista on saatu hyvia kokemuksia. Naita tyostetaan jatkossakin. Lisaksi pohdittavaksi otetaan
se, minkalaisen muutosohjelman tarvitsee henkilo, joka siirtyy kohdeyrityksen sisalla korvaus-

osastolta toiselle.

Opinnaytetyon pohjalta otetaan mietittavaksi myos se, voiko tavoiteasetanta olla yhdenmu-
kainen eri korvausosastoilla eri lajien korvauspalvelutyota tekeville korvausneuvojille ja se,
miten palautteet saataisiin kohdennettua niin, etta ne kohdistuisivat oikeaan henkiloon. Li-
saksi varmistetaan, etta saadut palautteet, etenkin ne joissa on annettu arvosanaksi 8 tai sen

alle, kontaktoidaan ja analysoidaan mahdollisimman nopeasti.

Lisaksi kohdeyrityksessa kerrataan toimintamallit sellaisten asioiden osalta, joista asiakaspa-
lautteita on tullut selkeasti enemman. Mietittavaksi tulee, milla tavalla asian kasittelya voi-
taisiin nopeuttaa tai miten viestia asiakkaille kasittelyajoista tapauksissa, joissa se viivastyy.
Usein asioiden eteneminen on kiinni kohdeyrityksesta riippumattomista tekijoista, kuten polii-

situtkinnan viivastymisesta.

Asiakkaille annettujen paatosten laatuun on panostettu paljon, mutta varmasti siihenkin tul-
laan edelleen kiinnittaman huomiota. Asiakkaiden vaatimustaso muuttuu koko ajan ja tahan

tulee vastata.

oita, mutta sen pohjalta aiotaan jatkossa kiinnittaa enemman huomiota edella mainittuihin
seikkoihin. Opinnaytetyoprosessin aikana yhteistyo opinnaytetyon tekijan kanssa on sujunut
hyvin, opiskelija on ollut erittain aloitteellinen ja itsenainen. Han on perehtynyt aiheeseen
hyvin ja kaynyt keskusteluja ja haastatteluja eri toimijoiden kanssa ja paneutunut niihin asi-
oihin, joita on kohdeyrityksen arjessa mietitty ja havainnoitu, mutta joihin keskittymiseen ei

ole ollut resursseja.
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7 Reflektointi

Opinnaytetyon tekeminen oli erittain mielenkiintoista ja opettavaista, silla sen avulla pystyin
hyvin yhdistamaan opintojen aikana kertyneen teorian kaytannon tyoelamaan ja tyoelaman
kehittamiseen. Tyoskentelen itse tutkimuksen kohteena olevalla liikenteen henkilokorvausten
osastolla, ja sain tutkimuksesta myos paljon lisaa tietoa ja ideoita vietavaksi kaytannon ta-

solle toihin.

Tutkimukseni aihe oli itselleni hyvin kiinnostava, silla se liittyi omaan tyonkuvaani ja oli siten
hyvin kaytannonlaheinen. Odotankin innolla tulevatko siita saadut tulokset ja tehdyt johto-
paatokset vaikuttamaan tyopaikallani paivittaiseen tekemiseen, ja tarjotaanko korvauskasit-
telijoille esimerkiksi enemman koulutuksia ja valmennuksia asiakaskohtaamisiin liittyen. On
myos kiinnostavaa nahda, kaantyyko kohdeyrityksen liikenteen henkilokorvausosaston NPS-tu-

lokset nousuun tai muutetaanko asiakastyytyvaisyyden mittari kenties joksikin muuksi.

Olen opinnaytetyota tehdessani kaynyt useita mielenkiintoisia keskusteluita kollegoideni ja
esimiesteni kanssa, ja saanut heilta paljon mielenkiintoisia nakokulmia pohdittavaksi. Lisaksi
olen keskustellut aiheesta myos kohdeyrityksen palveluasiantuntijan kanssa, joka pitaa henki-
[6stolle erilaisia valmennuksia asiakaskohtaamisten ja asennoitumisen osalta. Olenkin saanut
prosessin aikana paljon hyvia evaita tulevaisuuden varalle. Uskon, etta opinnaytetyon myota
saamani uudet tiedot ja taidot tulevat olemaan minulle hyodyksi vastaisuudessa myos muissa-
kin tyotehtavissa, jotka liittyvat asiakkaiden kanssa kanssakaymiseen seka erilaisiin kehitys-

projekteihin.
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